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Pričujoče delo predstavlja primer programa projektov izvedbe kompleksne 
transformacije sistemov za podporo poslovanju BSS (Business Suport System) in 
deloma tudi za podporo delovanju OSS (Operations Support System) ponudnika 
telekomunikacijskih storitev. Sodobni telekomunikacijski sistemi BSS in OSS 
morajo nuditi zanesljive storitve omrežja, učinkovito izvajati procese za podporo 
poslovanju, omogočati hitro prilagajanje spremembam.  
 
Zato je v telekomunikacijski družbi ključnega pomena, da so sistemi 
načrtovani v skladu s standardi. V projektih transformacije BSS in OSS se izvede 
konsolidacija in transformacija vseh sistemov v skladu z načeli prenove poslovnih 
procesov, ki je ključna za doseganje ciljev projektov. Prenovljeni procesi se 
načrtujejo v skladu s procesnim modelom Telemanagement Foruma (TMF) Business 
Process Framework (eTOM – Enhanced Telecom Operations Map). 
 
Rezultat dela je predlog rešitve transformiranega in konsolidiranega BSS 
sistema, ki je arhitekturno in procesno izdelan tako, da se procesi izvajajo v skladu s 
sodobnim standardom eTOM. Prav tako delo opisuje vsebino in cilje projektov 
transformacije, strategijo izvedbe projektov, ključne delovne pakete ter ključne 
dejavnike uspeha. 
 





This work presents a case of projects program of a complex Business Support 
Systems (BSS) and Operations Support Systems (OSS) transformation execution at a 
telecommunications service provider. Contemporary telecommunications systems 
BSS and OSS must offer reliable network services, efficient execution of the 
business support processes and be able to adapt to fast changes.  
 
Therefore, it is of key importance for the telecommunications enterprise that 
the systems are planned in compliance with the standards. The program of BSS and 
OSS consolidation and transformation is executed in accordance to business 
processes reengineering principles, which is the key factor for project goals 
achievement. Reengineered processes are planned in compliance with process model 
of Telemanagement Forum (TMF), Business Process Framework (eTOM – 
Enhanced Telecom Operations Map). 
 
The result of this work is a proposal of solution for transformed and 
consolidated BSS systems which architecture and processes are implemented in 
compliance with the contemporary standard eTOM. Also, the work describes the 
scope, the goals of the projects of the transformation, project execution strategy, key 
project work packages and key success factors. 
 








1  Uvod 
Sodobni sistemi ponudnikov telekomunikacijskih storitev omogočajo in 
ponujajo vrsto storitev na različnih komunikacijskih omrežjih in različnih 
informacijskih sistemih. Upravljanje teh sistemov je zaradi razpršenosti, nepovezanih 
sistemov, ločenih silosov po različnih tehnologijah, nezadostne avtomatizacije in 
nekonsolidiranih podatkovnih struktur zelo oteženo. Zato nastaja vse večja potreba, 
da se upravljanje omrežij in storitev poenoti, optimira in avtomatizira. Model za to 
ponuja TMF-ov referenčni procesni model, eTOM. 
 
Vse sodobne družbe in tudi sodobni ponudniki telekomunikacijskih storitev 
stremijo k procesnemu načinu upravljanja. Ključni procesi vsake družbe so procesi 
usmerjeni k stranki, ki jih zato tudi skrbno optimirajo in upravljajo. Ključni procesi 
usmerjeni k stranki so procesi, ki opredeljujejo hitro, učinkovito in natančno 
kreiranje ponudbe, oddajo naročila in izvedbo oddanega naročila preko sistemov za 
izpolnitev naročila, do končne vključitve v sisteme za zagotavljanje naročenih 
storitev.  
 
Ti procesi so podprti v sistemih za podporo poslovanju (BSS) in sistemih za 
podporo delovanju (OSS). 
 
Kratica Business Support System (BSS) označuje sisteme, ki na poslovni strani 
skrbijo za: 
- kreiranje in upravljanje ponudb produktov in storitev (Product Lifecycle 
Management),  
- zajem naročila stranke (Order Entry),  
- upravljanje naročila stranke (Order Management),  
- izvedbo naročila (Provisioning),  
- upravljanje podatkov o stranki (Customer Relationship Management),  
- obračun storitev (Billing) in izdajo faktur (Invoicing),  
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- upravljanje plačil (Collection). 
Kratica Operations Support System (OSS) označuje sisteme, ki na omrežni 
strani skrbijo za: 
- avtomatizirano upravljanje omrežja (Network Management), 
- upravljanje inventarja v omrežju (Inventory),  
- vključevanje novih storitev na omrežnih sistemih in elementih 
(Configuration), 
- načrtovanje (Planning) in vzdrževanje omrežja (Maintenance) in  
- zagotavljanje nemotenega delovanja storitev (Assurance).  
 
Poenostavljeno, BSS skrbi za področje, kjer se izvajajo procesi usmerjeni k 
stranki, v OSS pa so procesi usmerjeni v podporo procesov na področju omrežja [1]. 
 
S prenovo poslovnih procesov in realizacijo projektov transformacije ter 
konsolidacije sistemov BSS in OSS, v telekomunikacijski družbi lahko vzpostavimo 
sistem upravljanja, ki je skladen z uveljavljenimi standardi in priporočili, hkrati pa je 
tudi učinkovit in prilagodljiv za hitre odzive na spremembe na trgu. 
 
Pri prenovi obstoječih procesov in načrtovanju projektov implementacije novih 
procesov se upoštevajo uveljavljeni standardi in priporočila mednarodnih 
organizacij. Aktualen standard, ki nudi model za vse procese v telekomunikacijski 
panogi je TMF-ov eTOM, kjer so opredeljeni vsi poslovni procesi 
telekomunikacijskega operaterja. 
 
V projektih transformacije BSS in OSS sistemov, ki so predstavljeni v tej 
diplomski nalogi, je eTOM uporabljen na več načinov, in sicer: 
- kot referenca za identifikacijo vseh osrednjih tehničnih aktivnosti 
v procesih, od najvišjega nivoja do podrobnosti, po načelu od 
zgoraj-navzdol (TOP-DOWN princip), 
- kot referenca za modeliranje procesnih tokov in oblikovanje 
tehničnih in funkcionalnih zahtev za sisteme ali aplikacije, ki so 
predmet prenove. 
 
V delu so podrobno opredeljeni standardi in priporočila, ter njihov pomen pri 
načrtovanju in odločanju o arhitekturi sistemov telekomunikacijskega operaterja. 
Končna arhitektura transformiranega in konsolidiranega sistema BSS je usklajena s 
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standardom tako, da se procesi izvajajo v skladu s sodobnim standardom eTOM 
Telemanagement Forum-a. 
 
Nazorno je predstavljena vsebina programa projektov transformacije BSS in 
deloma tudi OSS in s tem poudarjena velikost in posledično stopnja kompleksnosti in 
težavnosti uveljavljanja tako velikih sprememb. Predstavljene so metodologije 
načrtovanja dela in izvedbe, ter prijemi, s katerimi se izvajajo določene projektne 
naloge in omejuje vpliv tveganj. 
 
Vzroki za transformacijo so poslovni, ki prinašajo po eni strani dobiček zaradi 
povečanja ponudbe in kakovosti storitev ter zaradi ohranjanja konkurenčnosti na trgu 
in na drugi strani nižanja stroškov, kot posledice poenotenega in optimalnejšega 
sistema za operativno podporo vsem procesom. 
 
V zaključku bom poskusil odgovoriti na vprašanja kaj sledi in kakšni so trendi 
v prihodnosti: zaradi zahtev trga, napovedanih regulatornih sprememb ali pa 
tehnološke (r)evolucije.  
 
1.1  Arhitektura sodobnega podpornega sistema 
Kompleksnost sistemov za podporo poslovanju in delovanju (BSS in OSS), in 
z njo kompleksnost upravljanja, narašča z rastjo števila omrežnih tehnologij, 
velikostjo portfelja storitev in produktov, kompleksnostjo in raznovrstnostjo ponudb. 
Nekateri sistemi upravljanja so pri ponudnikih telekomunikacijskih storitev 
podvojeni ali celo potrojeni, avtomatizacija pa je omejena. Ciljno stanje je, da se 
doseže čim višja stopnja avtomatizacije procesov in da se sistemi, ki imajo enake ali 
podobne vloge, konsolidirajo. Tak sistem BSS/OSS omogoča enostavnejše in 
poenoteno upravljanje, ter visoko stopnjo avtomatizacije procesov.  
 
 Ključni gradniki v arhitekturi BSS so:  
- produktni katalog, ki predstavlja katalog vseh storitev omrežja,  
ponudb opremljenih s podatki, ki so potrebni za izvedbo vseh 
procesov ob oddaji naročila. Ponuja tudi orodje za modeliranje 
produktov in upravljanje življenjskega cikla produkta (PLM), 
- sistem za zajem naročil (OE), ki skrbi za zajem naročila preko 
uporabniškega vmesnika, 
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- sistem za upravljanje z naročili (OMS), ki odda naročilo  in 
nadzira izvajanje procesov za izvedbo naročila,  
- sistem za izvajanje procesov (BPM engine), ki skrbi za tehnično 
izvajanje procesov  izpolnitve naročila (provisioning), 
- sistem za upravljanje odnosov s strankami (CRM), ki hrani vse 
podatke o strankah, 
- konvergenčni sistem za vrednotenje (rating), ki s pomočjo 
omrežne funkcije nadzora klicev v realnem času omogoča tudi 
obračun v realnem času, 
- sistem za obračun in izdajo računa stranki. 
 
 
Ključni gradniki v OSS arhitekturi pa so: 
- sistemi za mediacijo in provisioniranje omrežnih elementov in 
storitev v omrežju, 
- sistem za upravljanje inventarja omrežne opreme, 
- sistem za upravljanje z viri (WFM), 
- sistem za avtomatsko odkrivanje možnosti in fizične povezave za 
priklop fiksnih storitev. 
 
V obeh sistemih, BSS in OSS, so omenjeni le gradniki, ki so predmet projektov 
transformacije. Ključni gradniki BSS so na sliki 1.1 obarvani s sivo. 
 
Slika 1.1 Primer arhitekture BSS in OSS sistemov [interna dokumentacija operaterja]
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2  Standardi in priporočila na področju upravljanja 
omrežja in storitev 
Standardi za upravljanje omrežij in storitev so se razvili iz potrebe po enovitem 
načinu nadzora, upravljanja, načrtovanja in razvoja omrežij in storitev. Razvoj 
standardov in priporočil na področju upravljanja z omrežjem in storitvami se je pričel 
s pristopom od spodaj navzgor. To pomeni, da je bila najprej zaznana potreba 
standardizirati upravljanje elementov omrežja, in potem šele višje navzgor, od nivoja 
omrežnega elementa proti storitvam. Primer takšnega standarda je ITU-T M.3000 
TMN (Telecommunication Management Network) serija, ki je najprej standardizirala 
način medsebojnega povezovanja različnih omrežnih elementov. Razvoj priporočil je 
šel takoj naprej, še veliko širše, tako da so TMN priporočila podprla upravljanje vseh 
telekomunikacijskih omrežij in njihovih storitev. 
  
Priporočila TMN opredeljujejo logične upravljavske nivoje, ter TMN 
upravljavske storitve in upravljana telekomunikacijska področja. 
 
Logični upravljavski nivoji in upravljavske storitve skupaj tvorijo matriko, kjer 
so na horizontali nivoji logične abstrakcije TMN arhitekture in na vertikali grupe 
upravljavskih storitev oz. funkcij. S tem priporočila opredeljujejo procese preko vseh 
logičnih nivojev upravljanja, razvrščene glede na svojo upravljavsko kategorijo. 
 
Hkrati so bile zaznane potrebe po identifikaciji in poenotenju procesov za 
upravljanje omrežij in storitev z vidika od zgoraj navzdol. Tako je nastal standard, ki 
definira procesni model vseh aktivnosti telekomunikacijske družbe, TOM (Telecom 
Operations Map) in kasneje eTOM (Enhanced Telecom Operations Map).  
 
eTOM opredeljuje vse E2E (End to End) ključne procese. Skupaj s poslovnimi 
področji telekomunikacijske družbe tvorijo matriko. V matriki so procesi 
porazdeljeni še na procesna področja, ki opredeljujejo ali so procesi namenjeni npr. 
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operativnem delovanju, strategiji ali pa poslovanju družbe. Vsak proces je razdelan z 
dodatnimi procesnimi elementi, še bolj natančno v globino, do največ četrtega 
nivoja. 
 
Medtem ko TMN opredeljuje podroben funkcionalni vpogled na omrežne 
elemente, omrežni in storitveni upravljavski nivo, eTOM opredeljuje poslovni vidik 
na TMN nivoje. Zato je ITU-T povzel eTOM standard v priporočilu M.3050, kjer 
tudi opiše relacije med njima. 
 
2.1  ITU-T Telecommunication Management Network 
Referenčni model, ki definira medsebojno povezljivost različnih OSS sistemov 
in omrežnih elementov, je objavil ITU-T  TMN leta 1996 v priporočilu serije 
M.3010. Kmalu je bil koncept TMN zastavljen tako, da vključuje razvoj priporočil za 
informacijsko omrežje1, ki deluje v podporo upravljanju vseh telekomunikacijskih 
omrežij in storitev [3]. TMN priporočilo opredeljuje funkcionalno arhitekturo, ki 
vsebuje funkcijske bloke, funkcionalnosti upravljanja in podpore, TMN upravljavske 
funkcije in nize funkcij ter referenčne točke. Del, ki opisuje fizično arhitekturo pa 
vsebuje fizične bloke, standardne vmesnike in podatkovno omrežje za prenos 
informacij med fizičnimi bloki. 
 
Ogrodje priporočila M.3010 predstavlja štiri upravljavske nivoje  po različnih 
plasteh abstrakcije: funkcionalno, fizično, informacijsko in logično. 
 
Za lažje razumevanje kompleksnosti upravljanja v telekomunikacijah je  
logični del funkcionalnosti upravljanja še podrobneje razdeljen v logično nivojsko 
arhitekturo (LLA). Kar pomeni, da so funkcije upravljanja grupirane v štiri nivoje:  
- na dnu je nivo omrežnega elementa, nato 
- nivo upravljanja omrežnih elementov (EML),  
- upravljanja omrežja (NML), 
- upravljanja storitev (SML) in 
- nivo poslovnega upravljanja (BML) [4].  
                                                 
1
 TMN je konceptualno ločeno omrežje, ki se povezuje v telekomunikacijsko omrežje na 
različnih točkah sprejema in oddajanja informacij od omrežja in v telekomunikacijsko omrežje, da bi 
zagotovilo nadzor njegovega delovanja [2]. 
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Slika 2.1: TMN logična nivojska arhitektura (LLA) [5] 
V priporočilu M.3400 je bil leta 1997 predstavljen nov koncept, ki vpeljuje 
FCAPS (fault, configuration, accounting, performance and security management) 
kategorije upravljanja, ki razvrsti storitve upravljanja glede ne njihovo FCAPS 
aplikacijo. FCAPS v ogrodje TMN vpeljuje vpogled z vidika upravljavske storitve 
oziroma funkcije. Prekrivanje FCAPS z LLA je prikazano na sliki 2.2. 
 
Slika 2.2:  TMN FCAPS struktura preko horizontalnega LLA [6] 
Za podporo širšega nabora upravljavskih aktivnosti, vključujoč načrtovanje, 
namestitev, delovanje, administracija, vzdrževanje, provizioniranje (provisioning) 
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telekomunikacijskih storitev in omrežij, je v priporočilu M.3200 definiran še nabor 
TMN upravljavskih storitev in telekomunikacijskih področij upravljanja. Upravljana 
področja se nanašajo na združevanje telekomunikacijskih storitev po skupinah, ki so 
predmet upravljanja (npr. PSTN, mobilno omrežje, ISDN...). Področje upravljavskih 
storitev (upravljanje s stranko, obračun...) pa se posveča procesom potrebnim za 
doseganje poslovnih ciljev. 
 
Upravljavske storitve so sestavljene  iz upravljavskih  funkcij. Upravljavske 
funkcije so grupirane skupaj v t.i. niz upravljavskih funkcij (management function 
set). Splošen opis nizov upravljavskih funkcij se nahaja v M.3400, kjer so tudi 
kategorizirani glede na njihovo FCAPS aplikacijo [7]. 
 
 Primer niza upravljavskih funkcij znotraj »Configuration« kategorije 
upravljanja je provisioniranje (provisioning). Na sliki 2.3 je shematsko predstavljena 
razčlenitev nizov upravljavskih funkcij  po področjih upravljanja FCAPS. V 
zgornjem bloku sheme, v prvi vrstici, je poleg FCAPS kategorije označeno število 
nizov upravljavskih funkcij, ki jih vsebuje to področje. V nadaljnjih vrsticah so 
podani nizi upravljavskih funkcij za vsako kategorijo FCAPS, ter število posameznih 
upravljavskih funkcij znotraj niza. 
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Slika 2.3:  Dekompozicija TMN upravljavskih funkcij po FCAPS kategorijah [18] 
 
Nizi upravljavskih funkcij so v M.3400 specificirani tudi z generičnim E2E 
procesnim tokom, ki jih povezuje z upravljavskimi storitvami in upravljanimi 
področji, definiranimi v M.3200 in LLA, definiranem v M.3010. 
 
Na sliki 2.4 je prikazana matrika upravljavskih storitev in telekomunikacijskih 
upravljanih področij, na kateri je določeno, katere upravljavske storitve se lahko 
aplicirajo za upravljanje določenega telekomunikacijskega področja upravljanja.  
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Slika 2.4:  Matrika upravljavskih storitev in upravljanih področij [8] 
 
ITU-T je v priporočilu M.3050 povzel TMF-ov eTOM referenčni model. 
Glavna razlika med TMN in eTOM je ta, da je osnovni namen TMN definicija 
ogrodja za upravljanje telekomunikacijskih omrežij od nivoja omrežnega elementa in 
omrežja navzgor  po principu od spodaj navzgor. (BOTTOM-UP), medtem ko je 
referenčni model eTOM procesno usmerjen in opisuje poslovne procese celotnega 
telekomunikacijskega operaterja od najvišjega procesnega nivoja navzdol (TOP-
DOWN).   
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Slika 2.5:  Povezava med pristopoma upravljanja storitve/funkcije in poslovnih procesov [7] 
 
Slika 2.5 prikazuje relacijo med upravljavskimi storitvami in upravljanimi 
telekomunikacijskimi področji za upravljanje omrežij in omrežne opreme, 
definiranimi v M.3200 in eTOM, ki je bil povzet v M.3050. 
 
2.2  TMF Enhanced Telecom Operations Map 
 
2.2.1  Uvod in zgodovina razvoja 
Ob transformaciji BSS in OSS sistemov v telekomunikacijskem operaterju je 
ključnega pomena načrtovanje poslovnih procesov v skladu s smernicami, ki jih 
opredeljuje standard v panogi.  
 
V gospodarski panogi telekomunikacij je najbolj aktualen standard Business 
Process Framework, bolj znan po nazivu eTOM. eTOM je ustvarila neprofitna 
organizacija TMF, ki združuje ponudnike storitev, njihove dobavitelje ter integratorje 
na področjih konvergentnih panog, ki pokrivajo telekomunikacije, kabelske storitve, 
medije in internet. Glavna usmeritev TMF je avtomatizacija upravljanja delovanja in 
poslovni procesi. 
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Leta 1988 je bil prvotni namen ustanoviteljev TMF, da se omogoči ustvarjanje 
medoperabilnih produktov za upravljanje z omrežji. Kasneje je bil zastavljen še cilj, 
da se ustvari poenoten referenčni procesni model za vse procese, ki se izvajajo 
znotraj družb, ki se ukvarjajo s telekomunikacijami, ter da se doseže poenotenje 
terminologije, ki se uporablja na področju upravljanja s storitvami. Tako je nastal 
TOM (Telecoms Operations Map) in njegov naslednik eTOM.  
 
eTOM tako danes definira skupno terminologijo, ki je neodvisna od tipa družbe 
(ponudnika storitve, dobavitelja opreme ali integratorja), za vse procese, podprocese 
in aktivnosti znotraj procesov. eTOM procesni model vsebuje vse procese, ki se 
izvajajo v poslovanju telekomunikacijske družbe.  
TOM in eTOM sta bila prvotno razvita samo za področje telekomunikacij. Z 
najnovejšo definicijo celostnega modela poslovne arhitekture Frameworx, katerega 
osnovni gradnik postane eTOM, se eTOM od leta 2013 imenuje »Busines Proces 
Framework (eTOM)«. Frameworx vsebuje celostni poslovni pregled (integrated 
business suit) najboljših praks, standardov in modelov, ki ne pokriva več samo 
poslovanja telekomunikacijskih ponudnikov, temveč vse vidike delovanja 
kateregakoli podjetja, ki se ukvarja z digitalnimi storitvami [15]. Verzija, veljavna v 
času izdelave naloge je eTOM je 15.5 [13]. 
 
eTOM je najsodobnejši standard v panogi, ki črpa iz najboljših uveljavljenih 
praks in se ažurno prilagaja razmeram v panogi. Sočasno so se razvijali tudi 
standardi v drugih panogah, ki so sorodni, dostikrat analogni eTOM-u, kot je ITIL 
(Information Technology Infrastructure Library), ki je de-facto standard za področje 
informacijskih tehnologi, soroden pa je npr. SOA (Service Oriented Architecture). 
 
2.2.2  Arhitektura in vsebina modela eTOM 
Procesni model eTOM je na najvišjem, konceptualnem nivoju (nivo 0) 
sestavljen iz treh procesnih domen. 
 
To so:  
- strategija, infrastruktura in produkt (Strategy, Infrastructure & Product - 
SIP), ki je strateška domena. SIP vsebuje procese, kateri opredeljujejo 
strategijo, planiranje, razvoj in upravljanje infrastrukture in produktov, ter 
upravljanje življenjskega cikla infrastrukture in produktov. Prav tako 
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vsebuje še razvoj in upravljanje virov (aplikacije strežniki, omrežje) ter 
razvoj in upravljanje oskrbovalne verige, 
- delovanje (Operations - OPS), ki je operativna domena. OPS opredeljuje 
vse operativne procese za vsakodnevno delovanje,  procese vezane na 
delovanje in upravljanje stranke, operativno upravljanje s tehničnimi viri in 
upravljanje odnosov z dobavitelji in partnerji. To področje je dejansko 
jedro telekomunikacijske družbe, 
- upravljanje družbe (Enterprise Management – EM), ki opredeljuje 
podporno upravljavske procese družbe. Vsebuje procese, ki so potrebni za 
delovanje družbe. To so: strateško planiranje, upravljanje znanja, 
učinkovitosti, tveganj, upravljanje s človeškimi viri, upravljanje financ in 
premoženja, upravljanje odnosov z javnostmi in oglaševanje.  
 
Procesni model eTOM je predstavljen kot dvodimenzionalna matrika, ki 
vsebuje vsa področja delovanja družbe. Predstavljena je tako, da je vsako področje 
definirano z vertikalno osjo, na kateri so podane procesne funkcije in horizontalno 
osjo, na kateri so podana poslovna procesna področja. Na sliki 2.6 je predstavljen 
eTOM model na nivoju 1, ki prikazuje matriko funkcij upravljanja in poslovnih 
procesnih področij. 
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Slika 2.6: Nivo 1 eTOM modela, procesne funkcije in poslovna področja [14] 
Poslovna področja so [14]: 
- področje trga, prodaje (Market, Sales Domain), 
- področje produkta (Product Domain), 
- stranke (Customer Domain), 
- storitve (Service Domain), 
- vira (Resource Domain), 
- angažirane stranke - dobavitelji in partnerji (Engaged Party Domain), 
- upravljanja družbe (Enterprise Domain),  
- skupnih procesnih vzorcev (Common Processes Patterns Domain), ki 
predstavljajo komponente za uporabo znotraj ogrodja in se same kot take 
ne morejo izvajati, temveč jih je treba postaviti v kontekst procesov znotraj 
ogrodja. To področje je uvedeno, kot novost v verziji eTOM 15.5. 
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eTOM model omogoča hierarhičen vpogled v vse procese, do najvišje 
definirane podrobnosti na četrtem nivoju. Nivoji so označeni s števili od 0-4, kjer je 
0 najvišji, konceptualni nivo, najnižji, najpodrobnejši pa je nivo 4. 
Nivoji eTOM modela vsebujejo: 
- nivo 0: razdelitev aktivnosti med procese, ki so operativni, k stranki 
usmerjeni procesi,  ter strateškimi  in  upravljavskimi procesi, 
- nivo 1: grupe procesnih funkcij, standardne E2E procese  in poslovna 
procesna področja, 
- nivo 2: jedro procesov, procesne elemente, ki skupaj omogočajo storitvene 
E2E procese, 
- nivo 3: naloge in z njimi povezane detajlne procesne tokove, 
- nivo 4: nadaljnjo dekompozicijo na korake in povezane detajlne operativne 
procesne tokove. 4. nivo in vse nadaljnje dekompozicije spadajo med 




Slika 2.7:  Celoten model eTOM  – detajlen pogled v procese na 2 nivoju [14] 
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Slika 2.8:  Detajlen pogled v OPS, del FAB procesov [14] 
 
Ključni procesi za podporo operativnih procesov usmerjenih k stranki, ki so 
jedro eTOM-a, so FAB (Fulfillment, Assurance, Billing) procesi v OPS področju 
modela. Slika 2.7 predstavlja detajlni prikaz celotnega modela do nivoja 2. Na sliki 
2.8 pa je predstavljena podrobnost iz FAB dela OPS področja, na katerem se vidi, da 
je v večini opredeljenih procesov definiranana nadaljnja razvejitev na podprocese. 
Postopek razdelitve krovnih ali E2E procesov na manjše podrobneje definirane 
(pod)procese imenujemo procesna dekompozicija. 
 
Vsak nadaljnji  vpogled v proces po hierarhiji nižje pomeni dekompozicijo 
procesa na manjše kategorije in podkategorije. Slika 2.9 prikazuje primer 
dekompozicije procesne entitete Order Handling E2E procesa Fullfilment na nivoju 
2, v domeni Customer. 
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Slika 2.9:  Dekompozicija procesa  nivoja 2 na procese nivoja 3 [14] 
Procesni model preko hierarhije oz. drevesne strukture popisuje elemente 
procesa. Za razumevanje delovanja končnega procesa, kako se proces izvaja, kaj 
potrebuje za izvedbo in kaj je rezultat, je potreben natančen opis v obliki procesnega 
toka. Detajlnih procesnih tokov za vse procese eToM ne definira,  podaja pa primere 
procesnih tokov na nivoju 3, načrtovane v BPMN notaciji (Business Process Model 
Notation). Ti primeri so v pomoč načrtovalcem procesov kot uporabno priporočilo 
glede pristopa k razvoju procesnih tokov. Dovoljeni pa so tudi drugačni pristopi za 
potrebe razvoja lastnih procesov znotraj organizacijskih struktur družbe. 
 
2.2.3  Uporaba eTOM pri načrtovanju procesov 
Pri načrtovanju procesa je ključnega pomena definicija vhodnih podatkov in  
cilja, ki definira kaj proces na koncu vrne na izhodu iz procesa. eTOM je procesni 
model orientiran k stranki. Procesi, ki so orientirani k stranki se prično s potrebo ali 
zahtevo stranke in na koncu procesa zagotovijo zadovoljitev strankine zahteve. To so 
procesi, ki se začnejo in končajo na strankini strani. Na primer, ko stranka želi dostop 
do širokopasovne storitve, E2E proces zagotovi vse procesne korake od naročila do 
priklopa storitve in predaje storitve ali produkta stranki v uporabo. Del tega E2E 
procesa je tudi  proces Order handling na sliki 2.9. 
 
eTOM v svoji prilogi »GB921 Addendum E«  natančneje definira sedem 
procesov in procesnih tokov usmerjenih k stranki in sedem procesov in procesnih 
tokov usmerjenim k omrežju. S temi primeri podaja navodilo kako razvijati procesne 
tokove, tako da bodo v skladu z eTOM na nivojih 1-3. Procesni tokovi za procese 
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usmerjene k stranki podajajo navodilo, kako aplicirati OPS del eTOMa pri 
ponudniku telekomunikacijskih storitev. Procesni tokovi za procese usmerjene k 
omrežju, pa podajajo navodilo, kako aplicirati E2E procese na področjih OPS, 
Strategy in Enterprise. 
E2E procesi usmerjeni k stranki, po eTOM-u, so razdeljeni na: 
- od povpraševanja do ponudbe (Request to Answer), ki obravnava 
povpraševanje s strani stranke, ki lahko pripelje do priprave produkta oz. 
ponudbe, 
- od naročila do plačila (Order to Payment), ki obravnava aktivnosti zajema 
naročila stranke, izvedbe vklopa in predaje storitve v uporabo. 
-  od uporabe do plačila (Usage to Payment) obravnava aktivnosti, ki so 
povezane z uporabo storitve preko zbiranja vseh relevantnih podatkov o 
uporabi, obračuna uporabe storitve in izdaje računa, 
- od zahteve do spremembe (Request to Change) je proces, ki poskrbi da se 
strankine zahteve po spremembi izvedejo in se stranki zagotovi spremeba 
npr. storitve, 
- od terminacije do potrditve (Termination to Confirmation) se ukvarja z 
ativnostmi vezanimi na terminacijo strankinih storitev, 
- od problema do rešitve (Problem to Solution) je proces, ki se ukvarja z 
reševanjem tehničnih težav, ki jih prijavi stranka, 
- od pritožbe do rešitve (Complaint to Solution) pokriva aktivnosti, ko 
stranka ni zadovoljna s produktom ali odzivnostjo na strani ponudnika. 
 
Načrt procesnega toka se razvija tako, da se najprej identificira ključne 
elemente procesa na nivoju 2,  tako kot to prikazuje slika na primeru procesa od 
naročila do plačila (Order to Payment) na sliki 2.10. Procesi vključeni v E2E proces 
so našteti na seznamu na levi strani in označeni  z modro barvo v procesnem modelu 
na desni strani. 
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Slika 2.10:  Od naročila do plačila (Order to Payment) na eTOM nivoju 2 [16] 
 
Za vsak identificiran proces se potem izvede dekompozicija globje, do nivoja 
3.  Šele nivo 3 podaja dovolj podrobno dekompozicijo procesa, na katerem je dovolj 
informacij, da se lahko začne detajlno načrtovanje procesnega toka.  
 
Primer procesnega toka za proces od naročila do plačila, načrtovan v BPMN 
notaciji, je prikazan na sliki 2.11. 
 
BPMN notacija je eden od standardiziranih načinov, kako procese grafično 
ponazorimo. BPMN je sestavljen iz grafičnih elementov [17] :  
- procesnega toka (flow objects), kateri definirajo dogodek, aktivnost in 
vrata, 
- podatkov (data), ki so podatkovni objekti, vhodni in izhodni podatki, 
podatkovna skladišča, 
- povezav (connecting objects), ki so zaporedni tok, sporočilni tok, 
združevanje, združevanje podatkov (data associations), 
- plavalnih stez (swim lanes), ki sta bazen in proga, 
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Proces od naročila do plačila, na sliki 2.11, se prične, ko stranka sprejme 
obstoječo ponudbo in želi oddati naročilo. V koraku upravljanje stika s stranko lahko 
npr. zahtevamo več podatkov o stranki, preverimo istovetnost stranke, s ciljem, da 
stranko identificiramo. V naslednjem koraku zajamemo strankine podatke, ki so 
potrebni za nadaljnje preverbe stranke za oddajo naročila. V naslednjem koraku 
proces pridobi kreditno sposobnost stranke. Za tem proces preveri ali je dobava 
željene storitve mogoča. To se preverja glede na podatke o željeni storitvi, inventarju 
virov in inventarju storitev. Nato se naročilo odda v proces izvedbe naročila. V tem 
koraku oddaja naročila stranke  sproži več naročil na nivoju storitev, ki potem 
prožijo še procesne korake na na nivoju virov in  procesne korake za aktivacijo 
procesov dobaviteljev in partnerjev v primerih, ko so potrebni dodatni viri. Vsak od 
nivojev potem izvede sosledje svojega procesnega toka, kjer se izvede delo za 
dobavo storitve, stortitve se testirajo, zaključuje se naročila za storitve in vire, ter se 
poroča nazaj na višje nivoje, do procesa, ki nadzoruje in upravlja izvedbo celotnega 
naročila. Ko je izvedba končana, gre tok naprej v proces zaključevanja naročila in v 
izdelavo računa za stranko. Kot vedno v procesih orientiranih k stranki, se v E2E 
procesu ob koncu nahaja tudi proces validacije zadovoljstva stranke. 
 
 
Slika 2.11:  Od naročila do plačila (Order to Payment) procesni tok v BPMN notaciji [16] 
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2.3  Učinki implementacije standarda eTOM pri transformaciji 
poslovnega podpornega sistema 
 
Sledenje priporočilom standarda, oziroma načrtovanje sprememb OSS in BSS 
v skladu s standardom pomeni, da so arhitektura sistema, sistemi in aplikacije 
funkcionalno implementirani tako, da podpirajo procese v skladu z modeli, ki so 
opredeljeni v standardu. 
 
Ključni pozitivni učinki implementacije eTOM v projektih transformacije OSS 
in BSS so: 
- izboljšana avtomatizacija procesov, 
eTOM zagotavlja ogrodje, preko katerega lahko ponudniki 
telekomunikacijskih storitev ob načrtovanju procesov analizirajo obstoječe 
procese (AS-IS) in ugotovijo razhajanja in pomanjkljivosti, ter jih 
načrtujejo tako, da pomanjkljivosti odpravijo in izboljšajo avtomatizacijo 
procesov. 
- izboljšanje uporabniškega zadovoljstva, 
eTOM je procesni model, orientiran k stranki, zato že v osnovi 
implementacija po standardu pomeni izboljšanje uporabniškega 
zadovoljstva, ki je na koncu ključno merilo uspeha vsake družbe. 
- neodvisnost od dobavitelja, 
Omogočanje enostavnejše medoperabilnosti med sistemi, kar posledično 
pomeni, da lahko procese podpre z najboljšimi sistemi različnih 
dobaviteljev. S tem se operater izogne vezavi na enega dobavitelja in lahko 
za vsak segment uporabi in integrira najboljše sisteme na trgu. 
- enostavneje izvajanje nadaljnjih sprememb po transformaciji, 
Po koncu projektov ima družba popisane procese in sisteme, ki jih 
podpirajo. Zato je ob nastanku novih potreb identifikacija in evalvacija 
potrebnih sprememb v sistemih enostavnejša. 
- zagotavljanje medoperabilnosti v primeru lastnega razvoja, 
V primeru da v družbi sami razvijamo  sisteme za podporo procesom, z  
upoštevanjem standarda ravno tako omogočamo enostavnejšo integracijo s 
t.i. produkti s police (off the shelf). 
- znižanje stroškov za izvedbo projektov, 
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Pri izvedbi projektov dosežemo  znižanje stroškov in skrajšanje časa 
potrebnega za integracije OSS in BSS sistemov.  
 35 
3  Vzroki za transformacijo poslovnega podpornega sistema 
Sodobni telekomunikacijski operaterji se soočajo z vse večjo dinamiko zahtev 
trga po kompleksnih in po meri narejenih (custom) konvergentnih širokopasovnih 
storitvah. Konvergenca omrežij in storitev, ter ekonomski razlogi za optimiranje 
procesov in vzpostavitev vitkih (lean) organizacij predstavljajo nekaj glavnih 
dejavnikov za združevanje različnih fiksnih in mobilnih telekomunikacijskih 
operaterjev. 
 
Nove storitve, ki jih v celoti dobavljajo ali pa samo omogočajo, so tudi 
pomemben dejavnik, zaradi katerega so potrebne spremembe v načinu upravljanja 
omrežja in storitev. Novejša dejavnika rasti sta npr. storitvi:  
- upravljane storitve (managed services), kjer operaterji dobavljajo različnim 
poslovnim strankam individualno prilagojene (custom tailored) kompleksne 
IKT rešitve, ter zagotavljajo njihovo delovanje, 
-  in hitro rastoča ponudba storitev v oblaku, ki ravno tako uvaja nove 
poslovne modele in nove modele upravljanja telekomunikacijskih sistemov 
in omrežij. 
 
Kapaciteta in zmogljivosti omrežij in omrežne opreme narašča, narašča pa tudi 
heterogenost omrežij. V sodobnem, močno konkurenčnem poslovnem okolju in 
kompleksnem IKT omrežju je ključna prednost operaterja sposobnost, da se hitro 
odzove na zahteve trga in konkurence. To pomeni, da lahko učinkovito in v kratkem 
času izvede načrtovanje (design), namestitev (deploy) in zagotavljanje (assurance) 
nove storitve na trgu [9]. 
 
Prav tako smo obvezani k izpolnjevanju  pobude Evropske unije, Digitalna 
agenda strategije Evropa 2020. Poleg dostopnosti širokopasovnega priključka za vsa 
gospodinjstva, kot ga opredeljuje pobuda EU, je za uporabnika storitev omrežja 
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ključna učinkovita in kakovostna izvedba dobave storitve in zagotavljanje 
razpoložljivosti in kakovosti storitve. 
 
Glavni dejavniki za uvajanje spremembe v BSS in OSS sistemih ponudnikov 
telekomunikacijskih storitev torej so: 
a. tehnološke 
- zaradi združevanja ponudnikov telekomunikacijskih storitev in posledično 
konsolidacije več omrežij ter OSS in BSS sistemov, 
- odprave ali migracije starejših (legacy) sistemov in storitev na nove 
sisteme, 
b.  poslovne 
- vse večje povpraševanje trga po kompleksnih konvergentnih rešitvah,  
- omogočanje operaterske konkurenčnosti na trgu preko agilnega odziva na 
nove zahteve, 
- omogočanje novih poslovnih modelov ( storitve v oblaku, obračun 
česarkoli, ... ), 
- optimizacija poslovanja operaterja, zniževanje stroškov dela, 
- poenotenje in izboljšanje uporabniške izkušnje in kakovosti storitve, 
c. regulatorne 
- zaveza k uresničevanju četrtega stebra Digitalne agende [10], 
- zahteve organa, ki ureja telekomunikacije na državni ravni (AKOS). 
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podpornega sistema operaterja telekomunikacij 
4.1  Opis stanja pred izvedbo programa transformacije 
 
V poglavju je predstavljen primer izvedbe transformacije in konsolidacije 
sistemov za podporo poslovanju in deloma sistemov za podporo delovanju pri 
telekomunikacijskem operaterju, katerega sistemi so zelo heterogenega značaja in 
katerega portfelj ponudbe obsega predvsem klasično govorno telefonijo in ISDN 
storitve, mobilno telefonijo, širokopasovni mobilni dostop, dostop in storitve 
širokopasovnega omrežja, kot so VoIP telefonija, IPTV. Operater nastopa na 
veleprodajnem in maloprodajnem trgu, po različnih prodajnih kanalih. 
 
BSS arhitektura v družbi je razdeljena na dve med seboj bolj ali manj 
nepovezani področji, t.i. silosa, ki ločeno nudita podporo za: 
- fiksne in  fiksne širokopasovne storitve, 
- mobilne storitve. 
 
Integracija med obema silosoma je zelo omejena. Integrirana sta na nivoju 
stranke tako, da je omogočen vpogled v stranko preko združevanja strank iz dveh 
CRM sistemov. Na področju izdaje računa pa je možna izdaja skupnega računa za 
vse strankine storitve, in sicer tako, da se podatki po obračunu iz obeh sistemov 
naknadno združujejo. 
 
Sisteme, ki podpirajo enako ali komplementarno funkcijo in podpirajo isti 
proces,  je potrebno konsolidirati. Sistemi, ki obstajajo v več silosih so sledeči: 
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- sistem za naročilo storitev OE in OMS. Obstajajo trije sistemi: sistem za 
mobilne storitve in sistem za fiksne storitve, ter sistem za naročanje 
širokopasovnih storitev na segmentu veleprodaje, 
- sistem za upravljanje s produkti PLM. Obstajata dva ločena sistema za 
mobilne in fiksne storitve, 
- sistem za upravljanje odnosov s stranko CRM. Obstajata dva ločena 
sistema za mobilne in fiksne storitve, 
- sistem za obračun, prav tako obstajata dva ločena sistema. 
 
Shema na sliki 4.1 prikazuje silosa, ki pokrivata mobilni in fiksni del storitev. 
Na shemi sta poleg podvojenih sistemov prikazani tudi edini dve področji 
medsebojne integracije med silosoma.  
 
Slika 4.1:  Logična shema BSS sistemov pred transformacijo 
Družba se sooča z razpršenostjo sistemov upravljanja, nizko avtomatizacijo 
procesov na delu, ki pokriva fiksne storitve. Konvergenca na nivoju upravljanja 
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storitev in upravljanja odnosov s stranko je na nizkem nivoju. Razdrobljenost se 
odraža v tem, da se storitve za stranko ne upravljajo enovito in kot celota. Stroški 
vzdrževanja in uvajanja sprememb v sistem so visoki. 
Dokumentacija obstoječih procesov je razdrobljena, ni vpogleda v E2E 
procese. Lastno znanje o obstoječih procesih in starejših sistemih je potrebno 
osvežitve.   
 
Zato so za načrtovanje projektov konsolidacije in bodoče arhitekture bila 
definirana sledeča vodila: 
- poenostavitev arhitekture, 
- zmanjšanje števila sistemov, 
- konsolidacija sistemov za podporo fiksne in mobilne ponudbe, 
- poenostavitev in konsolidacija poslovnih procesov, 
- poslovna pravila na enem mestu, 
- poenoten produktni katalog, 
- podpora novim produktnim segmentom, 
- optimizacija upravljanja produktov, 
- konvergenca storitev, 
- hitrejše uvajanje sprememb, 
- zmanjšanje časa za dobavo storitev, 
- podpora inovativnim poslovnim modelom in storitvam. 
 
4.2  Projekti programa transformacije 
 
Projekti programa so ločeni po segmentih BSS. Program sestavlja pet nosilnih 
projektov, katerih glavni cilji so: 
- projekt Konsolidacija obračuna fiksnih in mobilnih storitev. Zamenjava 
vseh obstoječih sistemov za vrednotenje in zaračunavanje v realnem času, z 
enim sistemom. Namestitev sistema za nadzor klicev v realnem času, 
- projekt Konsolidacija sistemov za upravljanje odnosov s strankami. 
Konsolidacija CRM sistemov za upravljanje odnosov s strankami in prenos 
na sistem, ki je plod lastnega razvoja nove generacije CRM sistema, ki se v 
družbi že uporablja, 
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- projekt Konsolidacija sistemov za zajem in upravljanje naročil. Poenotenje 
sistemov za zajem in upravljanje naročil za vse prodajne kanale in 
produktne segmente, 
- projekt Upravljanje tehničnih virov. Tehnična realizacija poslovnih storitev 
skozi katere zaledni sistemi BSS omogočajo funkcionalnosti za izvedbo 
naročila. Realizacija z lastnim razvojem in uporabo sistema za upravljanje 
procesov in poslovnih pravil (BPM). Razvoj integracije z OSS in BSS 
preko komponent zgrajenih na SOA principih, 
- projekt Konsolidacija upravljanja produktov. Konsolidacija sistemov za 
upravljanje produktov preko nadgradnje obstoječega sistema za fiksne 
storitve. Vpeljava procesa upravljanja življenjskega cilja produktov. 
 
Poleg projektov so za izvedbo programa ključne še interdisciplinarne delovne 
skupine, katerih rezultati dela so ključni dejavniki uspeha celotnega programa. 
Skupine in njihove naloge so: 
- skupina za E2E procese, ki analizira obstoječe procese in zbira zahteve po 
izboljšavah, ter optimira in načrtuje nove E2E poslovne procese, ki bodo 
podprti v BSS/OSS, 
- skupina za konsolidacijo produktnega kataloga, katera analizira potrebe 
BSS in OSS sistemov in v skladu z njimi prilagaja produktni katalog. 
Rezultat dela je drastično znižanje števila produktov in prilagoditev modela 
na nove procese in nove sisteme, 
- skupina za migracijo, ki je odgovorna za analizo obstoječih podatkov o 
stranki, pripravo izvoza podatkov v primerne strukture, ter pripravo 
translacije podatkov za uvoz v nove konsolidirane sisteme. 
 
4.3  Cilji in strategija izvedbe programa projektov 
 
4.3.1  Cilji programa projektov 
Glavni namenski cilji programa projektov so:  
a. zagotoviti enotno uporabniško izkušnjo za uporabnika, ne glede na prodajni 
kanal (prodajna mesta, klicni center, uporabniški portal) in ne glede na 
produktni segment (mobilne, širokopasovne, fiksne storitve), 
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b. enotna obravnava naročil in optimizacija procesov naročanja ter skrajšanje 
roka dobave storitev, 
c. enostavna in hitra vpeljava sprememb v ponudbi (hitrejši odziv na 
spremembe na trgu, nižji stroški vpeljave sprememb v ponudbi), 
d. povečanje obsega elektronskega poslovanja, 
e. konsolidacija obračuna fiksnih in mobilnih storitev. 
 
Glavni objektni cilji programa pa so: 
- namestitev novih sistemov OMS, CRM, PLM, vrednotenja in obračuna, 
- prilagoditev zalednih sistemov BSS in OSS , 
- migracija podatkov iz starih sistemov obračuna in CRM na nove sisteme, 
- zmanjšanje kompleksnosti arhitekture BSS sistemov, 
- standardizacija terminologije, konceptov, 
- preslikave in sinhronizacija produktnega kataloga med različnimi sistemi 
(CRM, OMS, obračun). 
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Slika 4.2:  Logična shema BSS sistemov po transformaciji 
Na sliki 4.2 je prikazana logična shema BSS, po konsolidaciji sistemov in 
transformaciji procesov. Poleg glavnih sistemov BSS, kot so PLM, CRM, OMS, 
obračun, je v jedru BSS še povezovalni, integracijski nivo, ki omogoča integracije 
med sistemi, ponuja storitve BSS in OSS podsistemov, ki nastopajo v procesnih 
korakih v kateremkoli delu BSS ali OSS. Ključen za upravljanje in izvedbo procesov 
izvedbe oddanega naročila pa je sistem BPM (Business Process Management). 
Sistem BPM omogoča modeliranje procesov, izvajalno okolje za procese in 
optimizacijo procesov. 
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4.3.2  Strategija izvedbe programa 
Vsak projekt programa ima svoj projektni načrt razdeljen na delovne pakete in 
časovnico projekta z mejniki. Vsak projekt pa je tudi časovno usklajen z ostalimi 
projekti preko krovih mejnikov programa, tako da se glavni mejniki projektov 
ujemajo s krovnimi. Krovni mejniki programa so sledeči: 
- M1: Potrditev specifikacij. Mejnik pomeni potrditev krovnih konceptov, 
arhitektur, podatkovnih modelov in specifikacij za razvoj in nadgradnje 
rešitev po posameznih projektih ter razmejitve med sistemi in integracije. 
- M2: Optimizacija in konsolidacija procesov, naročniške dokumentacije in 
produktnega portfelja. Pred pričetkom izvajanja razvoja je potrebno 
definirati vse krovne E2E procese, ki jih želimo podpreti. V portfelju 
produktov pa je potrebno močno znižati število produktov. 
- M3: Podpora vnosu enostavnega naročila t.i. POC (Proof Of Concept). 
Mejnik je dosežen, ko sistemi omogočajo realizacijo izvedbe enostavnega 
E2E procesa. To pomeni, da so vsi ključni sistemi postavljeni in razvit je 
delujoč osnovni proces, ki potrjuje, da je arhitektura in krovni koncept 
pravilen. 
- M5: Remodeliranje produktov v produktnem katalogu. Pomeni definicijo 
podatkovne sheme produktnega kataloga glede na izvedbene procese in 
zahteve ostalih sistemov ter prilagoditev celotnega kataloga na novo 
shemo. Produktni katalog s tem izpolnjuje zahteve celotne verige odvisnih 
sistemov in podsistemov BSS in OSS. 
- M6: Sistemi pripravljeni za celovito sistemsko in uporabniško testiranje. 
Mejnik je dosežen, ko je razvoj končan in se začnejo izvajati sistemska 
testiranja in testiranja vseh E2E procesov. Do tega mejnika so pripravljene 
tudi vse procedure za migracijo podatkov iz obstoječih sistemov v nove 
sisteme. 
-  M7: Vzporedno delovanje obračuna. Ta mejnik je dosežen, ko je obračun 
usposobljen do te mere, da lahko vzporedno z obstoječim sistemom 
izvajamo primerjalni obračun storitev na živih podatkih in tako zagotovimo 
pravilnost obračuna. 
- M8: Sistemi pripravljeni za celostno prevzemno testiranje. Ko so vse 
razvojne aktivnosti končane, vsi procesi podprti in preverjeni, vsi podatki v 
sistemih pravilni, obračun storitev pravilen in je celoten BSS in OSS 
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pripravljen za podporo novih procesov usmerjenih k stranki, takrat je 
dosežen mejnik 8. Prično se končna testiranja E2E procesov. 
- M9: Prehod v produkcijo. Po uspešno zaključenih testiranjih se izvede 
finalna uskladitev podatkov z mehanizmi inkrementalne migracije in se 
prične z uporabo novega sistema. Pred prehodom v produkcijo se izšolajo 
končni uporabniki sistemov. 
 
Strategija izvedbe programa projektov BSS in OSS transformacije je bila na 
začetku zamišljena kot sosledje delovnih paketov po t.i. waterfall metodi. To pomeni, 
da so najprej določene vse specifikacije, da se po tem nadaljuje z razvojem in nato s 
testiranjem in tako naprej po fazah projekta, vse do konca projekta. Takoj na začetku 
izvajanja projektov je bilo ugotovljeno, da je program preobsežen, da so odvisnosti 
med sistemi prekompleksne in da ni dovolj časa za čakanje na detaljno specifikacijo 
vseh sistemov in procesov. Zato je bil projektni načrt redefiniran. Vsebinsko se ni 
spremenil, delovni paketi so ostali isti, spremenil pa se je način izvedbe.  
 
Za uspešno obvladovanje izvedbe projektov in doseganje hitrih rezultatov  je 
uveden način projektnega dela po SCRUM metodi. To pomeni, da se analiza in 
zajem zahtev, definiranje funkcionalnih in tehničnih specifikacij, definiranje E2E 
procesov, razvoj rešitev, integracije s sistemi, testiranje rešitev in E2E procesov 
izvaja sočasno, v krajših, časovno omejenih razvojnih ciklih. Izdelek na koncu 
vsakega posameznega razvojnega cikla je oprijemljiv, ki se tudi testira. Izdelek je 
lahko tudi vhodni podatek za naslednji razvojni cikel. Na koncu razvojnega cikla 
dobimo izdelane dogovorjene definicije E2E procesov, specifikacij, delne dobave 
funkcionalnosti posameznih sistemov za podporo dogovorjenih E2E procesov ter 
integracijske vmesnike. 
 
Odločitev za delo po SCRUM metodi je bila sprejeta takoj, ko je bilo zaznano, 
da mejnika M1 v celoti ne bo možno doseči v načrtovanem roku. Namesto 
podaljševanja časa za končanje specifikacij, je bila sprejeta odločitev, da se na 
obstoječih definicijah arhitekture sistemov in procesov vzpostavi podpora vključitvi 
enostavne storitve po enostavnem E2E procesnem toku.  To je prvi razvojni cikel, ki 
je kot rezultat dal POC, potrditev krovne definicije in ključnih konceptov. V vsakem 
nadaljnjem razvojnem ciklu so definirani novi E2E procesi, ki bodo podprti, 
funkcionalnosti BSS in OSS sistemov, ki bodo morale podpreti te procese, vmesniki 
za integracije oziroma razširitve obstoječih vmesnikov ter podatkovne strukture 
oziroma razširitve obstoječih. 
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Pred pričetkom razvoja, pred prvim razvojnim ciklom je potrebno definirati 
referenčne modele produktov iz produktnega kataloga družbe. Produktni katalog 
vsebuje vse podatke o produktu, ki so potrebni za komercialno in tehnično izvedbo 
naročila stranke. Zato je potrebna tudi definicija krovnih E2E procesov, krovne 
podatkovne sheme BSS in podatkovne sheme posameznih sistemov. Referenčni 
produktni modeli se kasneje, ko so preko implementacije v procesih že dopolnjeni in 
potrjeni, uporabijo za preoblikovanje vseh produktov v produktnem katalogu. Razvoj 
in testiranje v razvojnih ciklih pa poteka samo na referenčnih modelih produktov ter 
njihovimi manjšimi variacijami. 
 
Sistem za vrednotenje, ki ovrednoti vse plačljive dogodke vezane na uporabo 
storitev, vsebuje replikacijo vseh produktov iz produktnega kataloga shranjenega v 
lastni podatkovni shemi. Zato sočasno z definicijo referenčnih modelov poteka tudi 
analiza produktnega kataloga za definicijo podatkovne sheme kataloga produktov v 
sistemu za vrednotenje.  
 
Vsi procesi, ki se v BSS inicializirajo na zahtevo stranke se začnejo z oddajo 
naročila. Naročila se delijo na:  
- novo naročilo,  
- spremembo naročila v izvajanju, 
- stornacijo dela naročila ali  
- stornacijo naročila v celoti.  
 
Z definicijo videza uporabniškega vmesnika, podatkovnih struktur in procesov 
za oddajo naročila se začne tudi razvoj sistema za zajem naročila OE. Potrebno je 
omogočiti tudi integracijske vmesnike, da lahko OE iz CRM pridobi podatke o 
stranki, v primeru, ko podatki že obstajajo. Preko vmesnikov OE pridobi tudi 
informacije o željenem produktu iz produktnega kataloga. Razvoj OE se začne s 
podporo procesa za oddajo novega naročila stranke za referenčni produkt. Za razvoj 
oddaje spremembe naročila, ki je že v teku in se izvaja, je potrebna definicija vseh 
možnih statusov naročila in delov naročila, ter poslovnih pravil, ki definirajo v 
katerem statusu se lahko izvedba naročila še lahko zaustavi in kaj se lahko v naročilu 
s tem statusom spreminja. To pomeni, da lahko stranka, kljub temu, da naročilo npr. 
fiksne telefonije in IPTV še ni izvedeno do konca, naroči dodatne televizijske kanale 
ali pa se premisli in prekliče naročilo fiksne telefonije. 
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Procesi se glede na hitrost izvedbe delijo na hitre in dolgotrajne procese. Hitri  
procesi so inicializirani s strani stranke in se nemudoma izvedejo. Za izvedbo hitrih 
procesov poskrbi sistem OMS, ki sprejme naročilo in ga nemudoma dobavi. Primer 
takšnega naročila je naročilo uporabnika mobilne telefonije za nakup dodatnega 
števila krakih sporočil. Dolgotrajni procesi, pa se po oddaji kompleksnejšega, 
sestavljenega naročila, izvajajo v okolju BPM, ki poskrbi za pravilno upravljanje z 
vsemi deli naročila. Primer takšnega naročila je, ko stranka naroči priključek za 
širokopasovni dostop na fikskni lokaciji. Po preveritvi in potrditvi, da je storitev na 
lokaciji možna, in oddaji naročila, procesni sistem za upravljanje naročila BPM 
rezervira vire (npr. uporabniško ime, modem, zasede kapaciteto na omrežnih 
elementih, rezervira termin montaže) in čaka na dejanski vklop storitve. Za vsak 
podproces izvedbe dobi potrditev in ko dobi vse potrditve je priključek fizično 
izveden in takrat se začne proces zaključevanja naročila. 
 
Razvoj hitrih in dolgotrajnih procesov se izvaja paralelno po razvojnih ciklih. 
Vsak razvojni cikel dodaja nov scenarij na določenem produktu od enostavnega do 
kompleksnejšega. Začne se z naročilom enostavnega paketa, ki vsebuje 
širokopasovni dostop, fiksno telefonijo VoIP in IPTV za rezidenčne uporabnike. 
Kompleksen primer naročila pa je vklop centrex ponudbe za poslovne uporabnike na 
različnih lokacijah.  
 
Integracijski nivo in BPM dejansko delujeta na isti platformi in sta med seboj 
tesno povezana. Preko njiju so omogočeni podporni procesi naročanja na 
komercialnem delu, kot so:  
- CC (Credit Check), ki je proces preveritve kreditne sposobnosti. V proces 
naročanja vrne nazaj vrednost, ki pomeni stopnjo bonitetne ocene stranke, 
- CSE (Check Service Eligibility) je proces, ki na osnovi podatkov o stranki 
in stortivi vrne ali je stranka upravičena do želene storitve, 
- NP (Number Portability), ki omogoča prenos telefonske številke, 
- proces dobave opreme stranki, 
- proces dodajanja popusta na naročilo, 
in na tehničnem delu: 
- CSF (Check Service Feasibility), avtomatski proces, ki na osnovi podatkov 
iz OSS vrne ali je storitev na lokaciji možna, 
- proces investicij, ko dobava priključka ni takoj možna in je potrebna 
gradnja omrežja, 
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- proces ročne preveritve, ali je storitev na lokaciji možna, 
- proces za pripravo tehnične rešitve, ki definira vse tehnične specifikacije za 
posamezne dele naročila, 
- proces za izdelavo delovnih nalogov, ki definirajo, kateri viri morajo izvesti 
katere dele naročila, 
- integracije z SA (Service Activation), ki skrbi za aktivacijo storitev, 
- integracije z WFM, ki skrbi za fizično dobavo priključka na terenu, procesu 
naročanja dobavlja datum montaže. 
 
Ko so vse storitve naročila aktivirane, procesi zaključevanja naročila zaključijo 
odprto naročilo in o tem obvestijo stranko. Podatki o stranki se preko procesov 
provisioniranja zapišejo v CRM, sistem obračuna in sistem omrežnega inventarja. 
 
Razvoj vrednotenja in obračuna se izvaja neodvisno od ostalih sistemov, takoj, 
ko je definiran katalog produktov na osnovi referenčnih produktnih modelov in je 
možno pridobiti podatke o uporabi storitev. Ko je pripravljena migracija podatkov iz 
obstoječih sistemov, je možen masoven uvoz obračunskih podatkov in natančna 
preverba pravilnosti delovanja obračuna. Za obračun storitev v realnem času je 
potrebno na strani omrežja namestiti sistem za nadzor nad klici v realnem času. V 
celotnem programu ta del nima velike soodvisnosti od ostalih projektov programa, 
zato se lahko izvaja pretežno neodvisno od ostalih projektov. 
 
 Za prehod v produkcijo je ključnega pomena uspešnost migracije obstoječih 
podatkov o strankah in njihovih storitvah. Zaradi nepoznavanja podatkovnih struktur 
na obstoječem sistemu CRM je potrebno izvesti skrbno analizo izoliranih dogodkov 
na podatkovni shemi ob oddaji naročili in ostalih dogodkih. Tako se iz podatkov, ki 
so na voljo, ustvari nova, vmesna podatkovna struktura, ki je primerna za obdelavo. 
Potrebno je razviti procedure, ki podatke v tej strukturi potem pravilno pripravijo za 
uvoz v posamezne sisteme. Nato se pripravljene podatkovne strukture uvozijo v nova 
sistema za obračun in CRM. 
 
 Prevzemna testiranja se izvajajo več mesecev na realnih podatkih na končnih 
okoljih, ki so pripravljena za produkcijo. Testiranja se izvajajo več nivojsko. Na 
enem nivoju se testira obračun storitev na realnih podatkih preteklega meseca. Na 
drugem pa se testira celotna veriga, se pravi celotni E2E procesi po vseh sistemih, ki 
vključujejo vse prodajne kanale in vse produktne linije. Ker je scenarijev vseh E2E 
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procesov več kot 10.000, so grupirani po posameznih produktnih skupinah in 
posameznih izvedbah, na obvladljiv nivo. 
 
Po migraciji na nov sistem se odprta naročila zaključijo na starih sistemih v 
enem obračunskem obdobju. Tista, ki bodo po tem obdobju ostala odprta, pa se bodo 
v nov sistem prenesla ročno. 
 
Ključni izdelki za realizacijo ciljev programa so: 
- remodeliran in konsolidiran produktni katalog, 
- popisani optimirani in konsolidirani E2E procesi, 
- izboljšan sistem CSF, ki zmanjša število ročnih preveritev, 
- poenoten sistem OE, CRM, produktni katalog, 
- izvedena podpora E2E procesom na BPM platformi in izboljšana 
avtomatizacija vseh procesov usmerjenih k stranki, 
- uvedba novega procesa za spremembo naročila, ki je že v izvajanju, 
- izvedba centralizirane integracije in večkratno uporabnih storitev na SOA 
principih, 
- sistem sinhronizacije podatkov o stranki med CRM, sistemom za obračun, 
in sistemom za upravljanje z omrežnim inventarjem, 
- sistem za preslikavo in sinhronizacijo produktnega kataloga v katalog 
sistema za vrednotenje, 
- poenoten sistem vrednotenja in obračuna, omogočanje novih poslovnih 
modelov, kot je npr. ko lahko več uporabnikov uporablja zakupljene minute 
pogovorov, ne glede na to, kdo storitev uporablja in ali jo uporablja iz 
fiksnega ali mobilnega telefona, 
- zaradi  prenove produktnega kataloga  in novega sistema za vrednotenje in 
obračun, omogočanje obračuna česarkoli. 
 
4.4  Dejavniki uspeha 
Dejavniki uspeha so ključne predpostavke in predpogoji, kateri morajo biti 
izpolnjeni, da bi projekt imel možnost za uspešno dokončanje. Dejavniki uspeha na 
projektih programa so v največjem delu na strani poslovnega dela družbe. To seveda 
zapoveduje že osnovna hipoteza, da preko programa transformiramo poslovne 
procese orientirane k stranki.  
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To so: 
- procesni del, kjer je potrebno definirati optimizacijo, avtomatizacijo 
procesov in ukinitev nepotrebnih ročnih opravil, 
- izvedba popisa vseh poslovnih procesov, vključno z definicijo procesov, 
aktivnosti, vlog,  in odgovornosti, 
-  posplošitev poslovnih pravil in politik med poslovnimi in produktnimi 
segmenti, 
- poenotenje, poenostavitev in znižanje števila naročniške dokumentacije, ki 
se uporablja v procesih naročanja, 
- produktni del, kjer je potrebna konsolidacija produktov in povezanih 
poslovnih pravil, kar pomeni drastično znižanje števila produktov v 
produktnem katalogu. 
 
4.5  Skladnost arhitekture in procesov s standardom eTOM 
 
 Procesni model eTOM se lahko uporablja za razvoj procesov na način, da se 
uporabi model v celoti, tak kot je. Uporabi se lahko tudi samo dele modela, ki 
ustrezajo poslovnim potrebam organizacije, dovoljene pa so tudi razširitve 
procesnega modela. eTOM ne omejuje načrtovanja procesov za specifične potrebe 
organizacije, če se pri tem upošteva pravilo,  da se po dekompoziciji procesov nivoja 
3 ali 4 v procese na nižjem nivoju doda specifike posamezne organizacije. 
 
 Jedro OPS dela eTOM  je Fulfilment, Assurance in Billing (FAB), kateri 
pokrivajo del procesov, ki so vezani na stranko, ter Operations Support and 
Readiness (OSR), ki zagotavlja izvedbeno okolje za FAB procese. 
 
 Za potrebe projektov transformacije so Fulfilment procesi najbolj podrobno 
analizirani in dokumentirani, saj je v tem delu tudi fokus prenove. Razdeljen je na 
štiri večje procese, in sicer:  
- proces zajema,  oddaje in zaključevanja naročila, 
- proces tehnične izvedbe naročila, 
- proces preveritve tehnične zmogljivosti (CSF), 
- proces dograditve omrežja. 
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Na sliki 4.3 so na eTOM modelu označena področja, ki so podrobneje 
opredeljena z definiranimi procesnimi tokovi omenjenih procesov. 
 
Slika 4.3:  Podrobneje opredeljena procesna področja programa transformacije 
   
Skladnost načrtovanja procesov s standardom eToM v programu projektov 
transformacije je prikazano na primeru E2E procesa Od naročila do plačila. Na sliki 
4.4 je prikazan najvišji nivo procesa, tako kot je načrtovan v programu. Razdeljen je 
na dva procesa. Prvi proces OE/OMS obravnava tiste procese, ki so orientirani k 
stranki in se začno z oddajo naročila stranke, medtem ko drugi proces s svojimi 
podporocesi izvaja tehnično realizacijo naročila stranke. 
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Slika 4.4:  Nivo 1 procesa od naročila do plačila 
 
Za pripravo podrobnega procesnega toka, ki detajlno opredeli aktivnosti v 
procesu je potrebno pričeti z analizo po principu od zgoraj navzdol.  
V naslednjih korakih je prikazana dekompozicija procesa od naročila do 
plačila. Natančneje je opredeljen proces tehnične realizacije naročila na 4. nivoju 
eTOM procesnega modela. Vsi procesi, ki so identificirani za izvedbo zajema 
naročila, oddaje naročila ter predajo v izvedbo tehničnim procesom, so prikazani v 
tabeli 4.1. Na levi strani tabele se nahaja oznaka procesa, ki označuje proces v eTOM 
modelu. Procesi pa so izpisani v drevesni strukturi od leve proti desni.  
Primer procesnega toka vklopa storitve za tehnično realizacijo naročila obsega 
eTOM procese, navedene v tabeli 4.1. 
 
Proces 
ID Nivo 2 Nivo3 Nivo 4 
Proces tehnične 
realizacije naročila 
1.3.3 Order Handling      
1.3.3.5   Issue Customer Orders    
1.3.3.5.2     Issue Customer Order Oddaja naročila iz OMS 
1.3.3.7   Close Customer Order   





Activation     
 
1.4.5.2   
Allocate Specific Service 
Parameters to Services   
 





1.4.5.2.2     Reserve Service Parameters 
Dekompozicija naročila 
2. nivo 
 1.4.5.3   
Track & Manage Service 
Provisioning   
 
1.4.5.3.1     
Assign Service Provisioning 
Activity 
Dekompozicija 3. nivo 
1.4.5.3.2     




naročila 3. nivo 
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Tabela 4.1:  Procesi, ki so vključeni v E2E proces vklopa fiksne širokopasovne storitve 
 
Slika 4.5 prikazuje primer načrtovanega procesnega toka tehnične realizacije 
naročila za vklop naročenih storitev. Proces je načrtovan v BPMN notaciji, na eTOM 
nivoju 4. Za prikaz usklajenosti procesa z eTOM modelom, so v tabeli 4.1 poleg 
eTOM procesov dodani tudi procesi iz načrtovanega procesnega toka na sliki 4.5. 
 
Proces se inicializira v OMS z oddajo naročila v proces tehnične realizacije 
naročila. Proces tehnične realizacije naročila naročilo sprejme in najprej preveri 
pravilnost struktur, podatkov in nato izvede 1. nivojsko dekompozicijo naročila.  
 
Dekompozicija na tem nivoju prejeto naročilo, ki dejansko vsebuje naročilo 
za več storitev (npr. internet, VoIP telefonija), razstavi na manjše postavke. 
Dekompozicija naročila se lahko izvaja po lokaciji, grupi storitev, po času izvedbe. 
Proces nato, glede na postavke naročila, proži več procesov 2. nivoja dekompozicije. 
 
Na 2. nivoju proces izvaja pripravo za tehnično realizacijo posameznih 
postavk naročila. Za vsako postavko lahko kreira več tehničnih rešitev. Tehnična 
rešitev je definicija sprememb na sistemih, ki jih je potrebno izvesti za izvedbo 
1.4.5.4   
Implement, Configure & 
Activate Service   
 
1.4.5.4.1     Configure Service 
Konfigracija storitve 
(Avtomator) 
1.4.5.4.2     Implement Service Upravljanje z DN 
1.4.5.4.3     Activate Service 
Aktivacija storitve 
(Avtomator) 
1.4.5.6   Issue Service Orders    
1.4.5.6.1     Assess Service Request Sprejem naročila 
1.4.5.6.2     Create Service Orders 
Dekompozicija naročila 
1. nivo 
1.4.5.7   
Report Service 
Provisioning   
 
1.4.5.7.1     




naročila 3. nivo,  
Potrjevanje in 
zaključevanje izvedbe 
naročila 2. nivo 
1.4.5.7.2     




1.4.5.8   Close Service Order   
Potrjevanje in 
zaključevanje izvedbe 
naročila 1. nivo 
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naročila. V primeru priključevanja fiksne storitve tehnična rešitev vsebuje podrobne 
informacije o lokaciji in fizičnih podrobnostih priključka, ki ga je potrebno aktivirati. 
Če pred oddajo naročila iz OMS ni bilo avtomatsko ugotovljeno, da je storitev na 
lokaciji možna, se proži podproces ročne CSF preveritve. To je ročni proces, ki 
pomeni, da odgovorni preveri podatke v registru omrežnega inventarja in v sistemih 
omrežne infrastrukture. Če podatki ne zagotavljajo realizacije tehnične rešitve, potem 
se proži proces za ogled na terenu. Če je po ogledu ugotovljeno, da je priključitev 
možna, odgovorni dopolni podatke v sistemih in pripravi tehnično rešitev. Če 
omrežni priključek ne obstaja, pa se proži proces investicij. Glede na grupiranje 
naročil se pripravljene tehnične rešitve pošljejo v proces dekompozicije na 3. nivoju. 
 
Na 3. nivoju dekompozicije se iz tehničnih rešitev pripravijo delovni nalogi. 
Delovni nalogi nastanejo tako, da se na tehnične rešitve dodelijo viri za izvedbo. 
Delovni nalogi so potrebni tudi za izvedbo del na terenu preko procesov WFM. 
 
Naslednji proces je jedro izvedbe aktivacije naročila. Izvajata se 
zaključevanje in potrjevanje delovnih nalogov 3. nivoja dekompozicije. Proces proži 
podprocese za konfiguracijo in aktivacijo storitev. Spremlja statuse izvedbe delovih 
nalogov in jih zaključuje. Potrditev in zaključek aktivacije storitve proži proces 
potrjevanja in zaključevanja na 2. nivoju.  
 
Proces potrjevanja in zaključevanja na 2. nivoju spremlja realizacijo celotne 
tehnične rešitve. Ko so vsi delovni nalogi, ki pripadajo eni tehnični rešitvi zaključeni, 
se  tehnična rešitev potrdi in zaključi. To pomeni, da je del naročila že aktiviran in 
pripravljen za uporabo. 
 
V naslednjem koraku se izvede potrjevanje in zaključevanje izvedbe 1. nivoja 
dekompozicije naročila. Ko so vsi tehnični nalogi enega naročila potrjeni, se potrdi 
celotno naročilo in status naročila sporoči v OMS del procesa. Tam se izvede 
zaključevanje celotnega naročila.  
         
  




Slika 4.5:  Procesni tok tehnične realizacije naročila 





5  Zaključek 
Transformacija sistemov za podporo poslovanju in delovanju (BSS/OSS) 
ponudnika telekomunikacijskih storitev pomeni izvedbo programa več obsežnih 
projektov. Ključna aktivnost projektov pa je transformacija poslovnih procesov.  
 
Ob konsolidaciji sistemov za podporo poslovanju in podporo delovanju je 
potrebno transformirati celotno okolje, da se sočasno prenovijo obstoječe poslovne 
procese in tako podpre čim več področij, ki niso sistemsko pokrita. Izboljša se 
uporabniška izkušnja, omogoči hitrejši razvoj novih produktov, izboljša se 
preglednost  in upravljanje vseh procesov, kompleksnost upravljanja s storitvami  in 
omrežjem pa se zniža.  
 
Rešitev, ki je predstavljena v tem delu, je pripravljena tudi na nove poslovne 
modele, ki se šele pojavljajo. Lahko izvaja vse procese usmerjene k stranki tudi za 
storitve in produkte, ki niso vezane na telekomunikacijske storitve in omrežja. Vse 
funkcije modeliranja popolnoma novega produkta, naročanja, CRM ter obračuna, so 
na voljo brez večjih posegov v sistem. 
  
 A vendar, v času, ko se pojavljajo popolnoma nove paradigme v svetu 
informacijsko-komunikacijskih tehnologij, ni lahko napovedati kakšen vpliv bo 
imela razširjenost le-teh na obstoječe arhitekture BSS in OSS sistemov. Novejše 
tehnologije, ki bodo imele vpliv na BSS in OSS so:  
- storitve v oblaku (Cloud Services),  
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- virtualizacija,  
- internet stvari (IoT) in  komunikacija M2M (Mashine to Mashine), 
- programirljiva omrežja SDN (Software-Defined Networking),  
- virtualizacija omrežnih funkcij NFV (Network Functions Virtualization).  
 
Vse naštete nove tehnologije lahko popolnoma spremenijo način, na katerega 
gledamo na omrežje in storitve danes. Spremembe, ki jih prinašajo SDN in NFV 
tehnologije lahko nadomestijo k temu, da bodo storitve prenosa potekale preko 
virtualnega nivoja in ne preko fizičnega nivoja, tako kot je definirano v OSI modelu 
[19]. Tako velike spremembe v omrežjih  bodo zahtevale tudi prilagoditve v OSS in 
BSS sistemih. 
 
Ponudniki telekomunikacijskih storitev vstopajo v svet storitev v oblaku, IoT 
in M2M storitev na več področjih (avtomobilska industrija, promet, varovanje, 
pametna hiša, e-zdravje ...), saj si želijo ostati konkurenčni in prevzeti del posla, ki bi 
ga drugače pridobili OTT ponudniki storitev.  
 
Trenutni poslovni modeli za dobavo storitev rezidentom kot so: varna hiša, 
aplikacije na prenosnih napravah, ki so povezane na internet, za merjenje in 
spremljanje osebnih ali okoljskih podatkov, so podprte z obstoječimi BSS in OSS 
sistemi.  
V primeru nastopa ponudnika telekomunikacijskih storitev na poslovnem 
segmentu pa so potrebe poslovne stranke lahko veliko bolj zahtevne in v tem 
trenutku obstoječi BSS in OSS sistemi ne zadoščajo čisto vsem potrebam. Posebne 
IoT platforme, ki so že na voljo na trgu, omogočajo  spremljanje, nadzor in 
upravljanje naprav (things) ter njihovim programjem (embeded software). Poleg tega 
omogočajo analizo zbranih informacij, upravljanje z informacijami, poslovno logiko 
in poslovna pravila ter integracijo z ostalimi poslovnimi aplikacijami.   
Primer sodelovanja ponudnika telekomunikacijskih storitev v projektih IoT je 
projekt pametno mesto (Smart City).  V takem projektu lahko zagotovi dostopovno 
omrežje različnih tipov, povezljivost med njimi in nekatere funkcije, kot so analitika 
podatkov ter aplikacije npr. CRM, obračun v oblaku. 
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Sklepam, da bo v določenem trenutku v prihodnosti zopet prišlo do drobljenja 
BSS in OSS arhitekture, ustvarjanja silosov, zaradi hitre rasti na določenih 
segmentih. Ob doseganju določene stopnje zrelosti tehnologije pa bo zopet potrebna 
konsolidacija sistemov in optimizacija storitev. Hkrati pa je potrebno tudi poskrbeti 
za ukinitev starejših (legacy) sistemov. Dober primer je projekt operaterja Swisscom 
»All-IP«, katerega storitve bodo do konca leta 2017 delovale samo na IP omrežnem 
protokolu. To pomeni, da ukinjajo PSTN klasično telefonijo, ISDN in ostale storitve 
na analognih tehnologijah. S tem bodo dosegli velike prihranke zaradi manjše porabe 
energije, manjše potrebe po tehničnih prostorih, enostavnejšega in poenotenega 
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Seznam uporabljenih kratic 
KRATICA POMEN - ANGLEŠKO POMEN - SLOVENSKO 
AKOS   
Agencija za komunikacijska omrežja in 
storitve Republike Slovenije 
BB  Broad Band Širokopasovnost 
BPM Business Process Management Upravljanje s poslovnimi procesi 
BPMN  Business Process Model and Notation Model poslovnih procesov in notacija 
BML Business Management Level Nivo poslovnega upravljanja 
BSS Business Suport System Sistem za podporo poslovanju 
CC  Credit Check Preverjanje kreditne sposobnosti 
CSE Check Service Eligibility Preverjanje upravičenosti do storitve 
CSF Check Service Feasibility Preverjanje zmožnosti za storitev 
CRM Customer Relationship Management Upravljanje odnosov s stranko 
E2E End - to - End Od začetka do konca 
EML Element Management Level Nivo upravljanja elementa 
eTOM 
Enhanced Telecom Operations Map, 
Business Process Framework 
 Izboljšan načrt delovanja ponudnika 
telekomunikacijskih storitev, ogrodje 
poslovnih procesov 
FAB Fulfillment, Assurance, Billing Izvedba, zagotavljanje, obračun 
FCAPS 
Fault, Configuration, Accounting, 
Performance and Security 
Okvare, nastavitve, obračunavanje, 





IoT Internet of Things Internet stvari 
IP Internet Protocol Internet protokol 
IPTV Internet Protocol Televison Internetna televizija   
ISDN Integrated Services Digital Network 
Digitalno omrežje z integriranimi 
storitvami 
ITIL 
Information Technology Infrastructure 
Library 
 Knjižnica za upravljanje storitev na 








Mednarodna telekomunikacijska zveza 
– Sektor za standardizacijo 
telekomunikacij  
LLA Logical Level Architecture Arhitektura na logičnem nivoju 
M2M Machine to Machine Povezava od naprave do naprave 
NFV Network Function Virtualization Virtualizacija omrežnih funkcij 
NML Network Management Level Nivo upravljanja omrežja 
OE Order Entry Vnos naročila 
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OMS Order Management System Sistem za upravljanje z naročili 
OPS Operations Delovanje 
OSR Operations Support & Readiness Podpora delovanju in pripravljenost 
OSS Operations Support System Sistem za podporo delovanju 
OTT Over the Top   
PLM Product Lifecycle Management 
Upravljanje življenjskega cikla 
produkta 
POC Proof Of Concept Potrditev koncepta 
PSTN Public Switched Telephone Network Javno komutirano telefonsko omrežje 
SDN Software Defined Networking Programsko definirano omrežje 
SIP Strategy, Infrastructure, Product Strategija, infrastruktura, produkt 
SML Service Management Level Nivo upravljanja storitve 
SOA Service Oriented Architecture Storitveno orientirana arhitektura   






TOM Telecom Operations Map 
Načrt delovanja ponudnika 
telekomunikacijskih storitev 
WFM Work Force Management Upravljanje z viri 
 
 
